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Z Este articulo presenta la técnica conocida como occontrol estadístico de la calidaduu como
mu
• un instrumento aplicable al control de la calidad en los servicios sociales, Si bien el con-
trol estadistico de la calidad tiene su origen y sus principales aplicaciones en la produc-
ción industrial, creemos que es posible y conveniente implementarlo en la producción de
servicios sociales, donde puede llevarse a cabo a nivel de atributo y también, teniendo en
cuenta ciertas limitaciones, a nivel de variable. El uso de esta técnica en la producción de
servicios sociales supone un avance en la gestión de estos servicios y una importante
herramienta para meiorar su calidad,
~ Thus artucle pnesents the statistical quality cononol asan applicable instrument to the socialu
4 services quality control Although statistical quality control has its origin and main appli-
i— cations un the industrial production, we tlíink its possible and suitaisle to implement it to
a the production of social seu-vices, where it can be carried out atan atribute level and, con-
sidening a number of imitations, ata variable level. The use of thistechnique inthe social
services production means an advanee for tisese services management and an important
toool to improve their quality.
SUMARIO 1 El concepto de calidad y su medición en las organizaciones productivas.
2. Tipos de productos y tipos de control estadístico de la calidad; la medida de la cali-
dad en los servicios, 3. Pnocedimieotos de control estadístico de la calidad en la pro-
ducción de bienes y su aplicabilidad en la producción (prestación) de servicios socia-
les, 4, A modo de conclusión 5. Referencias bibliográficas.
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estac/sstilecs de latalieIcn¡í- u1iatO tiene corno scbjetivesprinucipal la reducción sistemálica de lavaría-
bílidad en las caraeoteorislisoasy propicodades claves tisol producto y que sc lleva acabo mediante
dos incscrumcntcíspri muooi hales: nnuesto-co paro- la accptae:ióny control estadístico de procesos. A estos
habría queañadirla lécouíis:a conocida como déseñode coxjierini-entos. que trata de aislarlos facto—
resinas iníporíantes c-¡ouoc ¿ofeoctan a la calidad de uní pcoduutte. anícesde comenzarsu fabricación
propiarriente dicha, síu- nruecdoa que el controil en el proceso de producción se soentre en dichos
Iactcio-scs. En realidael. otuianoto más m¿cduia es unaorganización productiva emí su práctictade ase—
gurarmuisonto tela cal ioi¿uui. rsíenecs se usa el nínestrees para la aceptación y niás se utiliza eí dise-
ño cíe: eoxperimentccs y sol coc~ntrol estadiscico de prcscesos (Montgomery. i991: ca). La razón es
que sol pí-incero se ajíliio¿o coonrío una fornía de inspección dcl producto terminado (o de alguno
de sus cornponeníte-s). mientras qice los segundos logran combinar el control estadístico del
diseñes con ei contrecí esc¿írIislico de ciertos parámetros fiunídanientales del obje/o durante la
prodocoeobosn. cons/itciyemic]oo ¿csi tun meccies más perfectes y avanzado de ceintrol de la calidad, que
evit¿c son níayor meclid¿i ¡cus cuastesde la río calidad,
[‘eeuu,en toado cases, cts el uso de ciertas técnicas estadisticas lo que permite determinare1
nivel de la calidad de Isis ~>rccoluc/osy. en gran pacte. garantizarlo (Galgano, 1995: 67). Como la
calidad, segání esta ctecíieoeo¡ución de la misnía. depende de la variabilidad del objeto producido
con respecto a una cos1cccoifieación, cualquiera que sea l¿c técnica estadística de control de la cali-
dad oítiliz¿cda c-eqoiec-e ¡oac-lir dcl estudio de la distribución de las caracoteristicas del preiducto;
es cioccoi o-, comuporta oicsconils irla variabilidad a partir cje una ej isto-Usución de ¡hcci¿concias. obtenida,
corno) líemeis sefialasic,. míceoclianíte un método de encuesto-co apropiado. de tal manera que son cier--
tan<e-tnihc estas tos nucccoillioes csteucoástieas (muíeostreoydistrihución de frecuencias) la base sobre
laqueo se erige eí edilio-icí del control estadisticode la calidad. Ceimo es sabido, una dis/ribución
de fs-cccuencias es ¡crí íscríc-cnamíento de los tiatois de tina o varias características cje uní objeto que
heníuus obtenido mccci izo ci] e el recuento de tocelos los caseas dc unapoblación o por unaconcreta
modalidad de mues/cs:ci prusbalailistico. La ciistrisución de frecuencias, además, puede expre-
sarse noueodiaote cm hisísigia ma, representación gráfica de aqíiélla quepermite percibir sus tres
pro¡aioociades más ini¡uoucl¿cntes: forma, tendeonicia central y dispersión. Enfunción de cómo sean
estas tu-es variables cuí la ¡aráctica, es peusible saber si lascoaracteristicas de un objeto se ale¡an o
se aster-can a un cle/enmniiriadea valor y en qué medida lo hacen. La forma del his/ograma nos
infor-roirorá del tipo ole cl istribución de la cau-acteríslicadel producto registrada. indicando, por
ejemples. si ésítc es uuríiuuioíclai o plurimodal; la- cendencia centralyla dispersión, nos informan
dc si icís datos tela oo;ur-tutotcristica se hallan más o menos agrupados respecto de un estadístico
eomcli la media Tnidiesí r¿ul - hIn urca muestra alealoria de bombillas fabricadas porun¿c empresa en
un tíernípo determi nialidí, su distribución oleo frecuencias, o e] histograma de la misma, permite
ver sí tiria caracteoisO icozí comcu su vida útil se agupa en torno a uno o varios valores mAs Fre-
cuenteos (¿los deseo¿uíulits?) y sí la variabilidad de esa caraeteristíca es grande o pequeña. Eví-
denuíemnentoo, estaulísí <lis como la media arc/ mética ola varíanza muestrales nos informarán de
igual incido, pero nicumnéricameníte, sobre esos mismos parámetros
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Fisrsci si o- y a¡sliealu¡iidad del cooo-ccnol eseadiOseico de la calidad ero los servicios socialesJosé Locos Psutacios
bIes, poseen caracoleo-es que se pueden medir y cuantificar con mucha precisión: y que son
esbjecos cuyos consunoidíares podrían devolver al fabricante o proveedor en caso de disconfor-
níidad. Los serviciuss. poir el contrario. al ser intangibles, ofrecen considerables dificultades de
niediciórí y cuantifistacoión y sus consumidores no pueden devolverlosen caso de disconformi-
dad. su’sio interrumpir sc’ disfrute- Desde la ópticadel control estadístico de la calidad, estas dos
diferencias entre bisocíes y servicios son íbndamentales, pues afectana la naturaleza misma del
tipo> dc control que se jsiuede efectocar. Así, casi la total dadde lascaracterísticas de un bien pue-
den ser medidas eíbjec ivamente, durante el proceso de produecióny al final del mismo, e ínclu—
so tiempo después dc- síu entuegaal consumidor: en los servicios, por el contrario, sólo se pue-
den medir algunas tic- sos dimensiones objetivamente (tiempos de entrega, de facturación,
etc.). ucíentras (loe la nucayoría de sus características básicas sólo son evaluables en función de
la salisfacción subjeOiva que producen en sus consumidores. La satisfacción para conel bien
consumido por parte siso1 consumidor del unismel es. enel control de la calidad del producto,
una ¡riente más de ol¿ul cus a regiscrar (aunque dc decisiva ímportancia).al lado de los datos reía-
tivcss a su confornucitací cosan la especificación Oécniea correspondiente: en cambio, enel control
de la coalidad de: los servisoios, la satisfacción delcliente para conel servicio recibido se convier-
te caso ene1 único iníclicoador de la calidad del produetus. Dichode otro modo. mientras que en
laproducción de biencos la calidad puede medirse antes (conformidad de suministros), duran-
te (cte¡nformidad ene1 proscoeso) y después (etonformidad del bien y satisfacción del cliente), en
la producción de seuvicoios l¿c calidad puede medirse casi solamente después (satisfacción del
clienule) y apenas an/ocos y durante la producción. Algo coherente, por otraparte, conel hecho de
quela creatoíóui de v¿ciccr en la produección de servicios tiene lugar sobre todo en el interjhee. en
la inleracción prodcucoíccr-eiiente (Shaw, lbíd: 5o). en tanto que en la producción de bienes el
valo)r se crea en níaycír gí-ado en otros componentes (suministros y fabricación).
Cocí todo. ¿es pcísi ¡íleo el coonírol estad ls/bou de la calidad en los servicios en general yen los
servíctios a laspersdsni¿os cori particular? Más precisamente. ¿es posible llevar a cabo enel ámbi-
to de leus servicios uní musido de control de la calidad queoriginariamente está pensado para la
industria de bienes? Poisiemos responderqcie sta condiciónde tener en cuenta ciertosrequi-
sitos y limitaciones de diversa índole Enprimer lugar. hay queconsiderar que no sólo ocurre
quela (calidad de Icís so-o-vicios se mide sobre todo apartir de la satisfacción de los clientes (Den-
ton, <99t Hayes, 1995; Maragal. u99~ Seníle. o
993;Walker. i99o). sino queademás esamedi-
da se u-caliza subí-e r-aucgoas valosrativos de naturaleza no estrictamente aritmética sí no es en su
versícalí dicotónncica mutis síníple (corno, porejemplo, servicio recibido/no recibido) - La calidad
enIsis bienes, en caccihioí. puede níedirse no solamenle apartir de la valoracióndelcliente (con
semejantes probleno¿us y limitaciones que ene
1 caso de los servicios) sino también apartir de
sus características olsjeco ivasyde scí rendimiento (peso, duración, fiabilidad. etc.).La calidad en
los Isienes se puede uu¡c’elir anivel de variable y a nivel de atributo, pero la calidad en los servi-
cios seclaunente se puede medir, en puridad, anivel de atributo y no anivel de variable. Igual-
menoto:. lasposibles cosezulas de medida empleadas en control estadístico de la calidad en bienes
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(cíe o lis muís liso miuclos 1 ííuoíooíí<o u ioolhícusiiíscsclistis:ciuisolzct¿clicíaiie:siuní rcrocsolumcomi--
/0> cx clii ciuxis ¡ce nísa,ieí cli sic—~ru os cusís osco [ssmo sc o u~cius coicí e-ro ¡¿u ícuííelcc-s-iccc tic: [sustíos 0101 105
-‘e <cuí cís ¡ rs o ¡ícscuiruc 5 idiOl sic luís míos sc luís sic o scnllriíl¿uc izo to¿olsei¿ocl ttíniccs lioso- vio-u cicles 5 dorio>
¡coco- tul >ilitítccs. cío Fiiuiuosc,oo. rc051550cloiVaouoeoí,te-, tic si ¡¿o ootcnatteorss]stozo cío: Izo íotulisizo<i cío
5 luis-ii prtcsiuu
coicicí is coleos1 [íleorico usucoíisozírcsu-nouc- ca cisco sso [ciseosieo:císicpoi/¿iu- c—l nisinuison—tí sIso rcciliutus:t isis <¡cl ciizísaie -
o u! 1 s
‘5 5
/osc% lisis Palro-eios Loo oc-soisOou- y sopi/soaluili el-su-i/ sic] csioscosil ecdeoch¿sO <co de loe soco!/t-c-d- ero lesos servicios soci-cnles
tro de ulla pieza (vari¿ulílc) o se puede regis/:rarsi unabombilla luce ci no (atributsu), Pero enel
caso ele los servicoicis. la siluiación se comjiletjiza. Iaues su intangibilidad no permite realizar
cómptotos de la nlismri¿u inoclole de leus apuntadeas para los Isienes, ya que. en principio, no se
puco-le ccsntar la ccrnti-dcoc/ dc amabilidad o proifesionalidad. por ejemplo, con queun servcco se
pres/:¿o. Si acasos. pocicomíícís regisicar si el seo-vicio se ha pueslado o no se ha prestado, de forma
scnnc¡ante a su udí biecí sos conforme o no con una determinada especificación. y establecer la
freetiisoncia dc cucuri-enieoia ele la prestación del servicio coomo se establece la frecuencia de con-
feironí ulad en los Faiemies. Erc primera instaristia. pcír taníco, el único nivel de medición de la cali—
dad sic: un servicio cts cl de atributo, pero esto puede ser ya suficiente 1sara realizar un control
est¿ociistco de la e:aiiiiacl en Isis servicios. Ccsmo veremos, también existen algunas propuestas
teórictas y algunos nosucielcísempíricos que promueven la consideración de cieclas característi-
cas tic Isis servicios líe] so scu puesiación <tomo si fuesenvaoiables enovez de atributeis. con todas las
vent¿oI¿cs arctníetce:as c¡ cíe eossu cocínlíeva, peros ele nnic)niento vameus a atenernos ala noción de par-
cida eje: que la calidas] cío: los servicisís sólo puede ser medida a nivel de atributo,
El coontroi estasiisliu-cc tic la calidad, antsí pan-tu acributoscomo paravariables. se lleva a cabo,
prínsoipalntnente. rnecii¿orcict dos tipos de técnicoas: control ele aceptación, que tiene como fin
ga<-antizarlaealidtcei sicl ¡so-odueto en sí.yc:onto-o/ dcprocesos, que tiene comoobjeto garantizar el
funictiuunoamiento c:sirue-ctca tic: los prsscesos [Irodurotivos (Montgome¡y, Ibid.: 8~ss). Este último
coníslí luye un 1ircuooeoi i muí icuito más rápidca y eficiente para detectar lasdesviaciones con respec-
to al nivel cíe calidad sico ion proelutotoque se desea ob/:enery esel que vamos aconsiderar aquí
paca determinar su a5cl icoabi ¡ dad ene
1 comítcol cíe calidad de los servicios, dejando el estudio del
conílueuí de acoeplacióuo y su aplicalsilidada leus servicios para otro momento y lugar.
3. o. Ccsntrol estad ésO ¿cosí s/c ¡srocesuspcsro emtrcliotios
Pci col ceunirol cstaoiíslico dc la calidad para atributos que tradicionalmente se aplica en el
procososo tela proticícocoióní de bienes, la práctisa habituales realizar el con/rolde conformidael
utili-¡¿cndoun etiagrtnroeo cíe csíntro/-. El diagrama de conorol es una suerte de d agrama cariesiano
ccuyuu ele de abscisas soícríespesndc al número de orelen de los elementos inspeccionadosy cuyo
eje sic ordenatitis cooco-rc’speantie a la cantidad de disconformidades, de tal manera que cada vez
que sc inspeceieunu¿u un conjunto de elementos sc apunta la cantidad dc disconformidades
enceucioradas euí la irís
1uo-cción (en usoalidad. ícu usual es quese ti-abaje comí muestras de elemen-
teís po-sadmisoidsusy cjcce- so- ¿onusíte en el diagnanna la fracción de disconformes oc
1 número de dis-
corítcinoidadcsjuocr ímu¡usostra). de manera epee el resultado gráfico de operar así es una sene de
puol/os que. unitisís, socumistituvttnl una línea souya leso/ura permite saber si el proceso se halla den-
trcí sc fuera de contucul comí virtud de si sou trazado se encuentra asimismo dentrcí o friera de unos
límiles. superior so inulerior, que eomprenu]enlavcnhabc/odadnalural del proceso para un con-
co-cíes nivel de coemnfi¿inisoa e~uresado en número) dc desviaciones típicas respecto del valor pro-
mcccl ¡su enccsntradcc srm col nucuestreo. En el eliagrama de conírol, pon tanto, t¿cníbién se dihu¡a un
límuotto soentral que o-co¡sc-eosenta el valor promedio de calidad del presducto correspondiente al
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lirio tu Ccnucral = ¡4
Linsiutí cío ( eícííouíl ¡oífs-u-icíu- ¡1 - ka
[~~~5¡si O c-aisa¡¿uuisccs tociní ¿cto-itsoíicus ei~’ ec]iolasi y no c:soííc x-¿urialcles risc slispsuoieonulos deo tino v¿ulou-
¡cosunuce:riicu tc: it sinsí cisc oír’ vtí]oai lo oioss íícílscrínsisi¿coi. aoci s:¡e-in1ilcc tela lo-zus-etión tisstcunitoensocc, [a,
leas Vtilcíres ¡sao-ti cosucisí o-ocio- sol slitico:dnnu¿c cíe— otonul ccli coso coeos¡ccsnusiiemíoc si’m¿iiu
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bison. cusí l¿u toelni¡cíístn-acoíómí huíais-seo cos¡ícccoi lot-¿ccics iii c-aicio-clso ji eosoánud¿ui-. col tiiagi-am¿o sic etísnol o-oil
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José ¡ ojos Palaciuus Fooncicisa y- o¡síirocn-bilicl-ss-el- del ecuno-omol esoadtíoéccu de les calidad- en los neo-vicios socialnc
timnite de Control Superior = p + kÑ [p(’ - p) ¡pi
Línea Central =p
limite de Control Inferior p —kV [p(’ - p) ¡n]
Además, como lo babitual es desconocer la fracción disconforme p del proceso, hay que
estimarla tomantica unoa serie de muestras previas m, de tamaño n cada una (generalmente, se
consiulcraqííem hacic-serigual, al menos, a 20 ó25). Si, como resultado del muestreo, encon-
tramos D productos disconfeirmes en la muestra i, enteunces la fracción disconforme de la
muesína i-ésima es:
p=D/ni=u.2 m
y la uneodia de estas fiauoc-iones disconformes muesco-ales individuales es:
¡4=X Dimn = Y p/m
El estadístico ~Ées cm estimador de la fracción disconforme desconocida p, de modo que los
valores para la coostrucc:iónídel diagrama de control serán:
LCS = p + kV[pÓ g)]
LC = -
LCI = - k V[pjo ¡4)]
Si, por ejemples, observameus uní proceso de producción de bombillas y se toman 25 mues-
tras cíe n = 3o cada 20 oninutos durante un determinado lapso de tiempo y hallamos que las 25
muestras presentan en’ /eital n~o bombillas defectuosas, entonces la fracción disconforme esti-
mata es:p =g —-Y D/onni = i$o/25 * 3o ogo. El diagrama de control correspondiente (figu-
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Figura 3
LCS -- ji-o- ji O - ¡4)1 = o,o0 -3V[0,00(0—0,00)/251 = o,28LC-41= oto
LCi - ji LJ[p(~ ¡4)1 = o.co - 34[o.io(1—o.Io)/25] = - o.o8
Si Isis datos de la fcacciónidisconforme medida en periódicos registros muestrales del pro-
ceso de: prestación dcci seo-vicio, en virlud dc si éste se presta o no. arrojan valores que oscilan
enio-co 048 yo (ya quiso ncc pcuedentonníarse en cuenta valores ruegativos y —o,o8 se iguala acero).
ello significaría qííet sol [uccicesOlcostá bajes etonirol ceinarreglo al criterio de calidad de una frac-
ción disetonforme cole o.uo (figura 3).
Eviclenlemente, ¿u rubión sc: podrian soesusiruir Isis diagramas de control dcl número discon-
forme su del núnncc:rcu cíe- disconformidades peur producto para el Servicio deAyudaa Domútiio
paua ¿cuocianos. pues luasca coro aplicar las fórmulas señaladas para calcular sus parámetros
couoetspcsndientes. En’ col cases del número dc disceinformnes. simplemente hay que ceinsiderar
p = fí-acetión clisceunñor¡uíc y ni- lamañeo muestral¿y cruel caso deloúmero de disconformidades
por producto. sealaníeiioe bay c~ue tener con cuenta que cada unidad de Servicio de Ayuda a
Domnu isoilio puede press:niOar diversos aspectos (pcontualidad. duración, eficacia. etc:.), cada uno
de Isis coccales puede v¿o ¡uíc-¿uo-se como conforme ci no ecínforme.
¡Jet igcíal modo ac-iui¿iciamos si el crileries dc la calidad del servicio fuese si el usuario del
seu-vcoo<o se enucuenítu¿o s¿íí isfechcu o no conel mismos, ya que el estimador de la fracetión discon-
forrnue sería la propslicoieinc media muesco-al de usuarios dotí servicio que están insatisfechos con
éslo’. Peir lo olencás, sol ¡uí-cusoediníicnto de conutrovul es exactamente igual al explicado ene1 ejemplo
ante <-‘<ir,
¡hay queresaltar cítiso eí hecoho de c¡ue uní proceso de prestación (producción) de servicios se
encuíeonutrc «bajo ccamítcssi’> no quiere decir que se haya alcanzado un nivel de calidad del servi-
cio adecuados, sino quío- sol
1uroceso de producción del servicio se lleva a cabo dentro de los lío-ant es
de vsc-oialsdídod n-es-tuu-ou-í u:
1 misnuo conuna ticíerminada probabilidad (Peña, 2001:538539).
En sol sojenoplo aníteoriuur, cl limite de control superiores de o,~8, lo cual significa que el proceso
estará bajo control níic:oulías la presloación dcl servicio se lleve acabo para el 7-2~/o tela pobla-
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Fórmulas para ci cMeulo de los parámetros del diagrama de control para variables
úiando se conocen los valores pob!aceonales







posilíle encontrar sino 1 ificultad en lastablas estandarizadas de distintas publicaciones estadís-
ticas (Montgomeoy, tule).; Cranty Leavenworth. 0989; Duncan, 1986; Peña, ~O0i: 546)
Mi, para construir uno diagrama de control x-R lo común es empezar por el de II, ya que los
límites de control de ¿o gráfica a partir de la media muestral dependen de la variabilidad del
proceso y no tiene sccoíticlo calcular estos limites a menos que la variabilidad del proceso se
encuoontre bajo coníu-<ui. Veamos un ejemplo: enla producción de cilindros metálicos en una
fabrica se toman 25 rcícsestras de tamaño n = 5yse observa queY? = 0.405 mm, de modo) que
los parámetros del gráficcí son los siguientes:
LCS = lID = 0,01722,015 = o.o3~4
LC=l1=XR/n = 0,415/25 = 0.017
LCI = Bt~ = o.oo7xo = o
Si ahorasuponemos que los valores que toman las z~ muestras caen dentro de los límites de
control o-o.o
35 y henícus observado que la suma de las medias onuestrales tomadas es, v.g..
igual a u .756, entonces seo puede realizare1 diagrama de control de y (figura 4). cuyosparáme-
tros seran:
LCS -Ñ-AR= Xi/n*AR= 70.24 + 0,577 X 0.017 = 70.25
LC = Yiz/n = 1.756/25 = 70.24
LCi - k - A,?> Ei/n + AR= 70.24- 0.577 X 0.017 = 70.23
El control de calidad para variables también puede realizarse usando la desviación típica
umescral, 5. Esto oresosína especialmente apropiado cuando el tamaño muestral es relativamen-
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Diaejeama de contee] de R Diagrama de couosroi de x
Figura ~
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i-ionrcisin o- oopíicaiui]idosi d.c-O s:sío-o-ocoi esoadoscico de la cal oeiod eco O-os seo-c’ieioa socialesbisé /oo os Pc</oci oso
establecer la conuicui-iuíioiad dc las caracteoristicas de los servicios pero expresándose como la
frasoción oc1 númercí sic- ti isecanformes y no en términos cíe promedio delvalor numérico dc su
earaco/:erisi ¡cate calicl¿ísi y scu variabilidad, leí cual implica, como sabemos, el cálculo de estadis—
ticteos quico poecisan niel1 sión a nivel de intervalo o de razón. Podemos determinar so un servícoo
sc Fía prestado su ríos. scsi seo ha prestado o no según un criterio preestablecido, o si uno usuaries del
musmuca estaco roo sa/oisle-o-lio econ cl mísmou, pero no podemos deternoinar si la prestación de un
servistucí se desvía, rucar e¡emplo. 0,734 del estándar especificado. Es decir, la in/angilsilidad e
incoeíu-po¡-eidad del ssom-vi<oisc no peronite su medición comose mide la longitud de una baroa oc1
peo-ca sic uno bote ola reosusteoncsa elécotríca de un cable dimensiones físicasque son nnoemsurables
con Isis instrumenlos ¿i
1ii-capiados y expresables ení las eocouuespondienies unidades (centíme--
tros. gramos. ol/micos)
Aroto-s hemos luceolios al cisión a determinadas estrategias teóricas y procedimientos queper-
siguen considerar cis-rias características de los servicios os de su prestación como si fuesen
varialules en vez cíe ¿otiiloulos, ya qsse al hacerlo así se alcanza un nivel de medición aritmético
que resulta más píecoiscí y que permite utilizar estadísticos más potentes. comes la media ola
desviactióní típieta, son cl cocsmhirol estadísticto cíe la calidad- Un caso típico es contemplar la satis—
facción de los usua ricus cíe un seuvicio uo como un juicio en/re dos posibilidades, satisfecho/no
satisiesohes. siclo etdi~ii ccci juicio qsle sc puede gradar de menos a más conunaescala de interva-
los iguales cein limo valuo- mínimo (o, por elemplo) y un valor máximo (7. por ejemplo). de tal
modos que la salisfae-s:ioimí del usuanio pueda medio-se cosmos se miden las dimensiones del
muuido físico (el peseo, la lesngitud, etc.) y se pueda establecer, por ejemplo, que la medía de
satisfacción de una jscul¡lae:ióno de usuarios cori respecto aun aspecto delservicio (la simpatía en
la aceonución al usuíaríco. o] gamos) es de ~-~-< en la escala i -~, lo cuales mucho más precisoy ope-
rativos que saber que:. verbigracia. e] c~
0/o dc los usuarios se encuentra satisfecho coro el servicio
recibidosy el 350/s ncs. Si mí embargo. esta solución al problema de la restringida mensurabilidad
de las características ele: un servicio, no es científicamente del todo satisfactoria y eocanstituyso
desde siempre un cam[uoí de ceontroversia para los metodólogos de lasciencias sociales, que son
los quese han occupauisí o madictionalmente del problema de la medición de las actitudesy la opí-
nióuí publica (Boculauígior- Balleyguier. 197< 97-1OI¿ Blalock. 1984: (so-63 Cíconrel, 1982: 36
41; Calíung. u
96b0h78 8~; Mayntz et al,, <980: 5053; Scheuch, 5973: 39643í; Sierra. 0984:90
9i). Conviene, por síu meolevarocia para el control escadistico de la calidad de los servicios, que
neus extendamos algea cío la consideración de esieasunto
Fin sentido estrisoloc. curia esetulade opinión o de actitudes, como seriauna escala de satísfae-
coouí de usuarios, es ¡sria escala cuezfjncal, no una escalade inocervalos iguales. Se puede preguntar
al usuario de un sem-vie-iuc social eouái es su guado ele satisfacción conun determinado aspecto del
onisnio. preserítárídouloo si istintas opciones (grados) para que elíja una- Así, podemos solicitaral
usuario que escoja sociO -e las opciones Muysatisjécho. Bastante satisfrcho. Algo saíísfrcho,Ni satis-
frAísc ni insatisfreohnÁ/gci ¿nsecisfecho, Bastante insatisfecho y Muyinsatisfecho. El usuario ordena
su grades de satisfaceoiscnu con la escala, eligiendo la categoría con la que se halla más de acuerdo.
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José Los-ls Pal eoeios flsou-ción y aplicabilidad del- control esradiscieo de la calidad en los servicios sociales
alcanzan ci nivel dc inicervalosi no es cuando se responde «si» o «no» a una serie de propo-
socoesiícs queforman uno gradiente cuyas categorías ha podido demostrarse de modo estadístí—
co- matemático que son equidistantes (comose hace cuando se construyen las escalas Likert.
por ejemplo). Y aunasí, caben serias dudas no sólo sobre si las categorías de la escalason per-
fectamente equidislaoítsos. sinos también seulíre si la apreciación semántica de esas categorías
pesr ti islintos ¡ ntiividuous —e incluso delsignificado de unDe acuerdo, por ejemplo— son exacta-
meríteo equivalentes para todos ellos. Sólo cuando los individuos hacen referencia a aspectos
físicos de sus personas (su sexo, raza, edad, etc,) puede decirse que lasescalas que miden estos
rasgos poseen las mismas coaracteristicas (esbjetividad. precisión) que lasescalas que miden las
diníensioníes del ncíuoíclos níacural. Taunbiéuí cuando dicen —si no mienten, claro está— sí han
vivido o no un teteumiruado evento o si han recibidoso no un servicio concretos puede enten-
deo-se queese dato es eobje/ivosy computalíle aritméticamente, incluso interpretándolo como un
o un o del álgebra Lcouooieana. Pci-o no cuando las escalas lo que recogen es simplemente la
apreciastión subjetiva ele: los individuos respecto de dimensiones psicológicas o sociológicas
como la felicidad su la sii:uación política. IDe ahí que algunosmetodólogos de las ciencias socia-
les lleguen incluso a alio-mar que enei terreno de leí psicosociológico las escalas empleadas en
realidad son solauncu¡le uirdinales, enel mejor de los casos, y nominales, en la mayoría de las
ocasucínes, de tal manera queúnicamente podemos clasificar las actitudes y las opiniones, tal
vez do: más a menos, [ostrono gradarlas como si fuesen un peso o una longitud (Blalock, 1980:
26-~7; Bujeda. 1974 <33- o34; Cicosurel, 0982: 41: Sierra, 1976: 240-246).
Todo lo anterior nucos lleva a interrogamos acerca de la posibilidad de medir la calidad de un
servocics social a partir siso su valoración subjetiva porel usuario a nivel de varíalíle. Hemos seña-
latís que frecuentemente se pretende medio- la satisfacción del usuario con el servicio recibido
usanísio escalas niunnérictas que registran el grado en que aquél se halla satisfecho o insatisfecho
erín este. Pero líenosus ¡uroesto de relieve la débil consistencia metodológicay epistemológica que
tal focí-ma de procceicor ¡soasee. Cabria concluir, por tanto, que la aplicación de escalas numéricas
partí medir la satisfas-otión con el seo-vicio es cuna práctica errónea y del todo inadecuada y que.
sencillamente. no 1iciciotmuíos medir la calidad de un servicio social anivel de variable, si no es,
obviamente, en aq¡seilcus de sus aspectos, escasos, que ciertamente son dimensiones físicas,
corneo el tiempo to-anseocuorido desde que se solícita un servicio hasta que se recibe. Pero también
cabe adoptar unto peis[cooctiva más pragmática y emplear este tipo de escalas para medir la actí-
ltd ola opiniónde los ussuaroos coní relación al servicio asumiendo el errorque se comete al con-
sídertor lo que en piurísiad es una escalaordinal (o nominal) como unaescala de intervalos igua-
les, entendiendo qosco soseo error se compensa por las ventajas operativas que procuran este tipo
de escoalas. Esta opeicucí no carece de justificación. tanto práctica como lógica. En el orden prác-
tiesí ya hemos apuntado quees preferible podertrabajar con estadísticos comola media que con
oto-os menos potenuces sosímo la mediana, la moda o el simple porcentaje, porque permiten ope-
raciones computaciccn¿oies y analíticas más sofisticadas de los datos. En eí orden lógico, no deja
de ser cierto que la i níruíensa maycsria de la población (al menos la occidental) está muy familia-
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